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Inclusief toerisme als businesstransformator
voor kleinschalige logies en toeleveringsbedrijven

Presentator
Presentatienotities
Het Tetra project team heet u welkom. 



Agenda Workshop
• 14u00 Ontvangst & introductie

• 14u15 Workshop:
Doelstellingen
Aan de slag per fase & per doelgroep

• 15u40 Afronden:
Discussie
What’s next?

• 16u00 Einde 

Presentator
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Op de agenda van deze workshop: 14u00 Ontvangst & introductie14u15 Workshop met de doelstellinge en aan de slag per fase en per doelgroep	15u40 Afronde met een algemene discussie en een voorstel van What’s next?16u Einde 



Logiesverstrekkers

Presentator
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De vijftien logiesverstrekkers met logo en spreiding over Vlaanderen. 



WP 1: PROJECTMANAGEMENT

WP 2: 
UD SCAN EN OPTIMALISATIERAPPORT

WP 3: 
UD OPPORTUNITEITEN MATRIX

WP 4: 
UD IMPLEMENTATIEPLAN

WP 5: VALORISATIE

Opstellen UD scan

Terugkoppeling 
generieke matrix naar 

lerend netwerk

Logiesverstrekkers
360° scan as-is op 3 

niveaus
Opstellen UD Opportuniteitenmatrix 

casestudies 

Co-creatiesessies met casestudies 
Afname UD scan en optimalisatie  

Terugkoppeling generieke resultaten naar 
lerend netwerk  

Opstellen optimalisatierapport

Bedrijven
Quick scan regulier 

aanbod

Prioritisering
opportuniteiten bij 

casestudies 

Opstellen 
implementatieplan bij 

casestudies 
(logiesverstrekkers) 

Co-creatiesessies met casestudies 
Opstellen van roadmap

Terugkoppeling van de 
roadmap naar 

lerend netwerk

Stand
van
Zaken 
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Vier werkpakketten in dit traject. 
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1e aanzet:

workshop 17 september
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Vandaag gaan we verder met werkpakket twee: deze workshop is een eerste aanzet in het opstellen van de UD- oppotuniteitenmatrix. 



Hoe de resultaten van het rapport te interpreteren?

Mindset, management & accommodatie
Customer journey

12 doelgroepen

Presentator
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Even de resulaten van het rapport interpreteren. We hebben in de scan drie invalshoeken bekeken. De eerste is vanuit een helicoptervisie aan de hand van mindset, management en accommodatie. Zo hebben we meteen een strategisch inzicht als vertrekpunt. Vervolgens duiken we in het tactische luik met de customer journey. Hoe vertaalt de strategie zich in verhouding tot de verschillende fases in de customer journey. Ook hier krijgen we meteen een zicht op de prestaties per touchpoint aan de hand van een speedometer. Hoe interpreteert u nu zo een speedometer? Indien u in het rood scoorde dan beantwoordde u aan minder dan vijfentwintig procent van de criteria. Tussen vijfentwintig en vijfenzeventig behaalt u geel. Vermoedelijk bevinden uw resultaten zich in deze categorie. Dat wil zeggen dat er al enig potentieel aanwezig is maar dat er nog ruimte is voor verbetering. Dat niveau van verbetering is voor iedereen anders en verschilt uiteraard ook van logies tot logies. Het is net op dit niveau dat u kan overwegen waar er nog opportuniteiten zijn. En alles erboven is groen, dus goed bezig maar ook hier is er nog steeds mogelijkheid tot verbetering en innovatie. 



Hoe de resultaten van het rapport te 
interpreteren?

Grafiek: overzicht uitrustingsniveau van alle deelnemende logies per doelgroep

Presentator
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Om dit concreter te maken, zijn we in de scan nog een niveau dieper gegaan. Voor dit laatste en diepste niveau in de scan werkten we niet met Speedometers maar met grafieken. Zo vindt u in uw rapport een individuele overzicht voor alle doelgroepen en over alle onderwerpen heen maar ook een laagje dieper op touchpoint niveau. Hoe hebben we deze doelgroepen bepaald? We bekeken ,aar de meest voorkomende en de meest gespreide specifieke noden en groepeerden deze in twaalf doelgroepen of persona. U vindt deze ook in uw map terug. Uw logies werd in functie van deze doelgroepen en de specifieke noden voor een vakantie bekeken. Sorry, onze scan is daarbij niet 100% sluitend. Niet alle noden kunnen opgenomen worden zonder het overzicht te verliezen. We hebben er dan ook voor gekozen om een eerste overzichtelijke benadering aan te bieden. Verdere verfijning is aangewezen indien u zich op een specifieke niche wenst te focussen. We hielden er wel rekening mee dat elk persona dat in onze doelgroep naar voren komt, een bredere groep van personen met specifieke noden bedekt. Dit om de klantenbeleving voor een grotere groep te verzekeren. Hoe beter de klantenbeleving: hoe sneller de herhaalboeking en/of de mond aan mond en ook; hoe groter de kans op economische meerwaarde.Kijk maar even naar de persona van Marie. Zij is blind. Maar ook personen met een eventueel tijdelijke gezichtsbeperking zoals iemand met een fototoestel of GSM hebben baat bij de aanpassingen die er zijn voor Marie. Denk maar aan een structuurstrip bij de laatste trede van de trap om vallen te verhinderen. U vindt een overzicht van deze doelgroepen en hun spreiding in uw infomap. Wij komen hier later vandaag zeker nog op terug. 



Hoe de resultaten van het rapport te 
interpreteren?

Grafiek: voorbeeld doelgroepen niet vertegenwoordigd
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Misschien viel het u al op dat  sommige doelgroepen niet in uw grafiek staan. Vermoedelijk werd dan niet voldaan aan een van de basiscriteria opdat deze doelgroep zelfstandig, maw. zonder assistentie in uw logies kan verblijven. Wil dat zeggen dat deze personen NIET bij u kunnen logeren? In tegendeel. Maar wenst u hen hetzelfde comfortniveau aan te reiken als uw andere gasten, dan raden wij u aan om deze criteria als eerste aan te pakken. Laat me dat even uitleggen. De doelgroep 'oudere persoon' komt niet voor in deze grafiek. Stel u voor dat het logies geen lift heeft maar iedereen via een vrij steilen, open trap zonder leuning naar boven moet. In onze doelgroep zijn oudere personen minder goed te been. ( We weten dat dat niet altijd het geval is, daarom dat onze scan niet honderd procent sluitend is zoals eerder uitgelegd) Maar de kans is groter dat een ouder persoon inderdaad wat minder goed te been is. Laten we daarvan uitgaan. Bent u het met me eens dat deze doelgroep minder zelfstandig kan functioneren in dit voorbeeld en bijgevolg een toch wel wat andere ervaring heeft dan de sportieve 2twintiger die de trap op jogt? Bekijkt u de resulaten dan alstublief zo. Gaat het hier dan vooral om infrastructurele aanpassingen? Niet alleen. Zo kan een visueel rookalarm voor slechthorenden en doven ook al een wereld van verschil maken en dat is geen zware infrastructurele aanpassing. 



Opportuniteitenmatrix

Figuur: voorbeeld schema opportuniteitenmatrix.
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In een volgende fase vertalen wij deze 'No Go's', zoals ze in bijlage per criteria en per doelgroep vermeld staan, samen met de comfortverhogende criteria naar een opportuniteitenmatrix. Wij zetten daarbij duidelijk tijd en investering tegen elkaar af en laten u de keuze om te bepalen waar u op wenst in te steken. Daar zitten quick wins in maar ook lange termijn investeringen. Uiteraard is het het meest interessant indien u zowel op korte als op lange termijn de opportuniteiten verder vorm geeft. Dat zorgt ervoor dat u blijft innoveren. Vandaag starten we met die opportuniteitenmatrix. Zoals u wel gemerkt heeft: onze scan is lijvig. Diverse aspecten in uw bedrijfsvoering werden gedetailleerd bevraagd. Wij brachten dat in kaart voor u. Nu zetten we u aan het werk in deze workshop. Aan de hand van enkele oefeningen laten we u uw rapport grondig bestuderen. Op het einde van deze sessie hopen wij samen met u een duidelijk beeld te hebben over welke opportuniteiten u uit het plan haalt. Alles doen is immers niet mogelijk binnen ons tijdsbestek en dat is ook niet nodig. U kiest wat aansluit bij het DNA van uw onderneming. Met die opportuniteiten gaan wij voor u aan de slag in de vorm van een inclusief groeiplan. Dat koppelen we vervolgens naar u terug. U gaat daarmee aan de slag, wij ondersteunen u in de uitwerking. Op het einde van dit traject nemen we de scan opnieuw af en kijken we welke progressie we kunnen meten nav het groeiplan. Om die reden hebben we u ook data gevraagd omtrent bezetting en huidige doelgroep. 



Doelstellingen workshop

• Zwakke punten verbeteren?
• Sterke punten nog meer perfectioneren?

 Richting aangeven van uw interesses

Waar wil u verder op inzetten met betrekking tot het verbeteren van de inclusie 
met betrekking tot uw logies?

Presentator
Presentatienotities
Waar wil u verder op inzetten met betrekking tot het verbeteren van de inclusie van uw logies?Focus op het inclusiever maken van bepaalde fase(n) in de customer journey?Focus op het inclusiever maken van bepaalde doelgroep(en)?Focus mindset, management, accommodatie? 



Focus op de customer journey? Focus op strategisch niveau?

Focus op doelgroepen? 

Presentator
Presentatienotities
U kan focussen op een onderzoeksthema zoals mindset of management; of een fase in de customer journey (of alle fases), op een doelgroep of een combi? (



Workshop Waar wilt u op inzetten? 
Deel 1: Mindset // Management // Accommodatie

Figuur: gemiddelde score van de logies op strategisch niveau

Sectie 2.1 Mindset
Sectie 2.2 Management
Sectie 2.3 Accommodatie

Presentator
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De speedometers die u onder ‘algemeen’ terug vindt in uw individuele rapport, geven u een duidelij inzicht indien u op een onderzoeksthema wil werken. 



Zwakke punten verbeteren? Sterke punten perfectioneren?
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U kan aan de hand van de speedometers kiezen of u een zwakte wil verbeteren of een sterkte wil perfectioneren. Dat is uw strategische beslissing als logies. 



Doelstellingen workshop

Waar wil u verder op inzetten met betrekking tot het verbeteren van de inclusie 
van uw logies?

 Richting aangeven van uw interesses
 Aanzet voor analyse van de opportuniteiten

Presentator
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Waar wil u verder op inzetten met betrekking tot het verbeteren van de inclusie van uw logies?  Richting aangeven van uw interesses  Aanzet voor analyse van de opportuniteiten



Workshop: Waar wil u op inzetten?

• Mindset
• Management
• Accommodatie

Template 1
Bekijk het rapport van uw logies. Waar liggen de grootste opportuniteiten voor u?

Presentator
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Workshop: Waar wil u op inzetten?MindsetManagement AccommodatieDe deelnemers van het traject krijgen een template met als opdracht: Bekijk het rapport van uw logies. Waar liggen de grootste opportuniteiten voor u?



INCLUSIEF TOERISME  

ALS BUSINESS TRANSFORMATOR

WORKSHOP 17/09/2020

Naam : …

Naam logies: …

infrastructuur

managementmindset

Motivatie voor deze keuze? …

…

…

…

1

Presentator
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Op basis van de templtate starten we top down: op dit niveau even strategisch. Opdat u een inzicht heeft op strategisch niveau waar u vandaag sterk in bent of mogelijk nog verbeterpunten heeft. Motiveer uw keuze 



Workshop: waar wilt u op inzetten?
Deel 2: doelgroepen

Grafiek: overzicht uitrustingsniveau van alle deelnemende logies per doelgroep

Sectie 3.1: customer journey overview
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In het tweede niveau gaan we een stapje verder, en duiken we al iets meer in het tactische aspect van uw bedrijfsvoering. Hoe scoort u per doelgroep? En is dat ook wat u wenst? 



Workshop: waar wilt u op inzetten?

Template 2
Bekijk het rapport van uw logies. Waar liggen de grootste opportuniteiten voor u?

Presentator
Presentatienotities
Opdat we onmogelijk een opportuniteitenmatrix voor alle thema’s, doelgroepen en touchpoints duidelijk visueel en behapbaar kunnen voorstellen, dient u als logiesuitbater een  keuze te maken. Dat is ook heel wat werkbaarder want wees eerlijk, tijd vinden om 12 doelgroepen, 4 touchpoints en 3 onderzoeksthema’s tegelijk aan te pakken in het kader van een businesstranformatie, niet meteen het makkelijkste! Op basis van de individuele keuzes stelt het projectteam een UD- opportuniteitenmatrix op maar voor. De deelnemers krijgen hier template twee als ondersteuning in het denkproces. De vraag: Waar liggen de grootste opportuniteiten voor u?



INCLUSIEF TOERISME  

ALS BUSINESS TRANSFORMATOR

WORKSHOP 17/09/2020

Naam : …

Naam logies: …

Motivatie voor deze keuze? …

…

…

…

P O L
Persoon in een manuele rolstoel

K E N  Y EO N G
Anderstalig persoon

V I C TO R
Persoon met voedselvoorkeur / voedselallergie

G EO RG ES
Persoon met dementie

J EA N N E
Oudere persoon

K AT R I E N
Persoon die moeilijk kan stappen

M A R I E
Persoon die blind is

SA N D E R
Persoon die slechtziend is

E M M A
Persoon die doof is

F R A N S
Persoon die slechthorend is

T I M M Y
Kind 

F I N N
Persoon met astma

2

Presentator
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In deze template worden alle persona met naam en icoon weergegeven. Indien de logies beslissen op een doelgroep te werken, wordt dat op de template aangeduid en gemotiveerd. 



Workshop: waar wilt u op inzetten?
Deel 3: de customer journey en uw doelgroep

Figuur: gemiddelde score van de logies per touchpoint

PLANNEN & BOEKEN REIZEN & TOEKOMEN VERBLIJVEN NAAR HUIS GAAN & NAGENIETEN

Sectie 3.2 Sectie 3.3 Sectie 3.4 Sectie 3.5
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In een laatste verdieping kan de logies ook kiezen om een touchpoint in de customer journey aan te pakken. Als dan niet algemeen of in functie van een specifieke doelgroep. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?
PLANNEN & BOEKEN
Verbeter uw marketing informatie:

• Bruikbaarheid en begrijpbaarheid van uw website 
voor personen met specifieke noden

• Informatie op de website

• Verifieer info verstrekt door derden

Presentator
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Om een beeld te geven van wat de logiesuitbater kan verwachten per touchpoint, geven we nog even een woordje uitleg over de inhoud van de touchpoints in het kader van inclusie. Toouchpoint één: Bruikbaarheid en begrijpbaarheid van uw website voor personen met specifieke noden: bijvoorbeeld ' geen tekst over afbeeldingen'Informatie op de website bv. Een grondplan van de kamers of een onderdeel ' over ons' om het vertrouwen van de bezoekers te winnen. Verifieer info verstrekt door derden : bijvoorbeeldvVermelding van uw inclusieve inspanningen op booking.com of via Pantou of Toevla? 



Workshop: Waar wil u op inzetten?
REIZEN & TOEKOMEN

• Stel de gast gerust

• Maak de aankomst vlot

Presentator
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Touchpoint twee: Stel de gast gerust: in de bevestigingsmail herhaalt u nog even de info ivm bereikbaarheid en de parkeermogelijkheden. Maak de aankomst vlot: uw voorziet een richtingaanwijzer naar het logies. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?
VERBLIJVEN

• Verbeter het comfort van uw publieke faciliteiten
• Zorg voor een vlotte circulatie
• Een aangename en bruikbare gastenkamer voor iedereen
• Analyseer uw communicatie
• Veiligheid
• Off site

Presentator
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Touchpoint drieVerbeter het comfort van uw publieke faciliteiten: een toilet met een verzorgingstafel of een menukaart met symbolen voor anderstalig, personen concentratie stoornissen. Zorg voor een vlotte circulatie: signalisatiebordjes naar de kamers, de ontbijtruimte, de receptie, het toilet. Een aangename en bruikbare gastenkamer voor iedereen: douche aan kunnen zetten zonder nat te worden. Analyseer uw communicatie: weet u en uw personeel hoe om te gaan met personen met specifieke noden? Veiligheid: aanduidingen op glaspartijen Off site: toeristische info op maat van de doelgroep aangeboden: activiteiten voor gezinnen met kinderen, ouderen, personen met een visuele beperking,… 



Workshop: Waar wil u op inzetten?
TERUGGAAN & NAGENIETEN

• Optimaliseren door feedback & reviews

• Actie ondernemen om blijvend te verbeteren

Presentator
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En tenslotte touchpoint vier: heeft u een gestructureerde manier voor het verzamelen van feedback van klanten verzamelen en  hoe u daarmee aan de slag kan gaan? 



Workshop: Waar wil u op inzetten?

• PLANNEN & BOEKEN
• REIZEN & TOEKOMEN
• VERBLIJVEN
• TERUGGAAN & GENIETEN

Template 3
Bekijk het rapport van uw logies. Waar liggen de grootste opportuniteiten voor u?

Presentator
Presentatienotities
Na deze denkoefening op de 3 niveau’s, vragen we de deelnemers om via template drie aan te duiden of er interesse is om op één of meerdere specifieke touchpoints te gaan werken in het verdere verloop van dit traject. 



Presentator
Presentatienotities
Template 3 is een visuele voorstelling van de vier fases in de customer journey. De logies kiezen en motiveren hun keuze. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?

Presentator
Presentatienotities
We vatten alles nog even samen op de 3 niveau’s opdat de logies duidelijk weten waar ze op willen inzetten. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?

Presentator
Presentatienotities
Deze laatste template brengt alle fases samen. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?

Presentator
Presentatienotities
Er kan op verschillende manieren aangeduid worden waar men op wil insteken: horizontaal ( de doelgroepen aan de hand van de persona) verticaal ( de touchpoint over alle doelgroepen heen) of door een cel aan te duiden ( een specifieke doelgroep voor een specifiek touchpoint) Op de slide tonen we hoe je horizontaak kan aanduiden op de template. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?

Presentator
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Op de slide tonen we hoe je verticaal kan aanduiden op de template. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?

Presentator
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Op de slide tonen we hoe je één of meerdere cellen kan aanduiden op de template. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?

Template 4
Bekijk het rapport van uw logies. 
Maak een samenvatting van uw grootste opportuniteiten.
Selecteer er maximum 3 die prioritair zijn voor u.
Leg uit.

Presentator
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In template vier vragen we de deelnemende logies om: het rapport van hun logies te bekijken,  een samenvatting van de grootste opportuniteiten te maken, .er maximum 3 te selecteren die prioritair zijn. Ze motiveren hun keuze schriftelijk op de template. 



Workshop: Waar wil u op inzetten?

Presentator
Presentatienotities
De logies maken een foto van template vier en bezorgen het ingevulde blad terug aan een van de onderzoekers. De onderzoekers bezorgen dit later terug samen met een groeiplan. Dit is immers de basis voor het opstellen van een UD-opportuniteitenmatrix en een groeiplan. 



Opportuniteitenmatrix

Figuur: voorbeeld schema opportuniteitenmatrix.

Presentator
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De opportuniteitenmatrix om nog even duidelijk te maken hoe de onderzoekers aan de slag gaan met de opportuniteiten in de matrix. Dit is de blauwdruk voor het groeiplan, er wordt rekening mee gehouden dat wanneer logies te algemeen aanduiden, de plannen zeer breed en algemeen zullen zijn maw meer werk, meer tijd, meer geld. We hebben in dit traject echter maar één1 jaar om implementatie te doen en een meerwaarde te creëren dus ons advies is: focussen. 
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